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Doctora

LAURA MARCELA TAMI LEAL

Subsecretaria de Gestion Corporativa

SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM
Calle 26 # 69 — 76 Torre 1 piso 9

Correo electronico: gestiondocumental@sdmujer.gov.co
Ciudad

Asunto: INFORME CONSOLIDADO SOBRE LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS EMITIDAS EN
EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION DE PETICIONES CIUDADANAS -
BOGOTA TE ESCUCHA, CORRESPONDIENTE AL MES DE ABRIL DEL 2023.

Respetada Doctora:

En el marco del modelo de seguimiento, acompafamiento y evaluacion del servicio a la ciudadania,
asi como las funciones de la Direccion Distrital de Calidad del Servicio, nos permitimos remitir el
informe de calidad correspondiente al mes de abril de 2023, el cual contiene la evaluacion de las
respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas, asi como la oportunidad en la gestion y respuesta
a las mismas y seguimiento del plan de mejora.

1. Seguimiento al cumplimiento de los criterios de Calidad de las Respuestas en el Sistema
Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota Te Escucha.

A continuacion, se relacionan los resultados obtenidos por la entidad en la evaluacion de los
criterios relacionados con la calidad de las respuestas emitidas a las peticiones ciudadanas:

. Respuestas con % indice de cumplimiento del % indice de cumplimiento
Respuestas analizadas A
observacién mes acumulado 2023
29 2 (7%) 93% 87%

Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad
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Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTAS Y MS

INDICE DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LAS
RESPUESTAS Y MANEJO DEL SISTEMA
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Fuente: Evaluacion mensual de calidad y oportunidad

Requerimientos que presentan observaciones de acuerdo con la evaluacion:

En el siguiente cuadro se analizan las respuestas emitidas por la Entidad a la ciudadania,
identificando puntualmente aspectos para mejorar frente a los criterios que legalmente deben ser
caracteristicos de las respuestas definitivas.

No Peticion Dependencia CH CL CA | OP | MS OBSERVACIONES

El requerimiento no cumple con ninguno los criterios de calidad
debido a que la entidad no adjunta el documento con la evidencia
de la solicitud textual de la peticién ciudadana, incumpliendo con lo
establecido por el numeral 3.1 del Manual para la Gestion de
Peticiones Ciudadanas

DIRECCION DE
TERRITORIALIZACION NO NO NO NO NO
DE DERECHOS

1631662023
1632132023

CH: Coherencia, CL: Claridad, CA: Calidez, OP: Oportunidad, MS: Manejo del sistema
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2. Peticiones Vencidas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas -

Bogota Te Escucha:

A continuacion, se relaciona la cantidad de peticiones vencidas que la entidad presentd para el

mes objeto de andlisis:

No Peticiones Vencidas Ao de Asignacion

Dias de Vencimiento en el Sistema

0 0

0

Fuente: Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha

De acuerdo con el seguimiento realizado a las peticiones vencidas en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogot4 te escucha, para el periodo objeto de analisis, la

entidad present6 0 peticiones vencidas.

Suma de INDICADOR DE CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD DE LASRTASY MS

PETICIONES VENCIDAS EN EL SISTEMA DISTRITAL PARA LA GESTION
DE PETICIONES CIUDADANAS - BOGOTA TE ESCUCHA

1,2

0,8

0,6

0,4

0,2

Ene Feb Mar

MES .Y

Abr

Fuente: Sistema Distrital para la Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogoté te escucha

Por otra parte, segun lo establecido en la circular No. 001 expedida por la Subsecretaria de Servicio
a la Ciudadania de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, la entidad para el mes
objeto de andlisis presenta 6 peticiones pendientes por cargue del acto administrativo motivado de
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conformidad con lo establecido en al articulo 17 de la Ley 1437 de 2011 modificada por el articulo 1
de la Ley 1755 de 2015. Dichas peticiones son: 226002023, 418682023, 825732023, 1351252023,
1559642023 y 1631012023.

3. Seguimiento a los planes de mejora relacionados con los resultados de la evaluacién de
calidad de las respuestas:

Mediante radicado 1-2023-004596 del 27 de abril de 2023 y recibido por parte de la Secretaria Ge-
neral mediante radicado 1-2023-1154 del 02 de mayo de 2023, recibimos comunicado con observa-
ciones al “Informe consolidado sobre la calidad de las respuestas emitidas en el Sistema Distrital
para la Gestién de Peticiones Ciudadanas — Bogoté te escucha, correspondiente al mes de febrero
de 2023”7, frente a sus observaciones al reporte de peticiones vencidas, me permito informar que
una vez revisado el reporte , desde la Direccion Distrital de Calidad el Servicio se dio traslado de la
solicitud a la Direccién de Servicio a la Ciudadania, grupo funcional del sistema Bogota Te Escu-
cha, para que dé respuesta de fondo.

En cuando a los resultados obtenidos en la evaluacion de calidad de las respuestas con un 93% de
cumplimiento y 6 peticiones pendientes por cargue del acto administrativo motivado para el mes
objeto de seguimiento, se estima que las acciones descritas en el plan de mejoramiento propuesto
por ustedes mediante radicado 1-2023-4028 del 09 de febrero, requiere de acciones
complementarias con las que se lograria mejorar los indices de calidad, por lo cual se solicita
replantear el plan de mejoramiento, que permitan cumplir en un 100% los indices de calidad y asi
mismo se garantice la gestién oportuna de las solicitudes ciudadanas.

Por otra parte, siguiendo nuestra politica de mejoramiento continuo frente al tramite y gestion de las
PQRS por parte de las entidades distritales, es necesario recordar la importancia del cumplimiento
del Decreto 371 de 2010, asi como la debida clasificacion de las peticiones ciudadanas en el
Sistema de Bogota te escucha, siguiendo para el efecto los siguientes parametros:

CUMPLIMIENTO DEL DECRETO 371 DE 2010

El numeral 3 del articulo 3 del Decreto 371/2010 establece que las entidades del Distrito Capital
deben garantizar “El registro de la totalidad de las quejas, reclamos, sugerencias y solicitudes de
informacion que reciba cada Entidad, por los diferentes canales, en el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones, asi como también la elaboracion de un informe estadistico mensual de estos
requerimientos, a partir de los reportes generados por el mismo, el cual debera ser remitido a la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogotd, D.C., y a la Veeduria Distrital, con el fin de
obtener informacion estadistica precisa, correspondiente a cada una de ellas”, desde la Direccion
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Distrital de Calidad del Servicio hemos evidenciado que, a partir de la informacién cargada en la
pagina web de la Veeduria Distrital, en el link dispuesto para tal fin:
http://redquejas.veeduriadistrital.gov.co, de acuerdo con lo establecido en la Circular 006 de 2017,
varias entidades distritales no realizan el cargue de todas las PQRS recibidas en el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas - Bogota te escucha, por lo tanto queremos recordar la
importancia de dar cumplimiento a la normatividad vigente y utilizar como Unico sistema para la
gestion de peticiones ciudadanas, Bogota te escucha, lo cual permitira contar con un informacion
real, cierta, precisa y centralizada sobre las peticiones de la ciudadania.

CLASIFICACION DE LAS PETICIONES CIUDADANAS EN BOGOTA TE ESCUCHA

El Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te escucha, se encuentra
disefiado como un sistema de informacién gerencial para registrar todas las peticiones que tengan
origen ciudadano, con el fin de llevar a cabo un seguimiento a las mismas, en ese sentido cobra
especial relevancia la debida clasificacién de la gestion realizada de cada una de las peticiones lo
cual permitird conocer de primera mano datos estadisticos que son la base fundamental para la
toma de decisiones, no obstante, hemos observado que las entidades distritales estan clasificando
de forma indebida la gestion a las peticiones atendidas, registrando las peticiones con respuesta
definitiva con el subtema “Traslado a entidades distritales”.

Razon por la cual hacemos un llamado a revisar la clasificacion de las peticiones ciudadanas, con
el fin de evitar que se realicen clasificaciones errébneas que puedan generar datos que no
correspondan en la gestion y tramite de las PQRS.

Desde de la Direccidn Distrital de Calidad del Servicio estaremos atentos a apoyar y acompaiiar a
las entidades distritales que lo requieran desde la érbita de nuestras competencias.

Cordial saludo,

YANNETH MORENO ROMERO
DIRECCION DISTRITAL DE CALIDAD DEL SERVICIO

Copia: SECRETARIA DISTRITAL DE LA MUJER - SDLM - ANGELA JOHANA MARQUEZ MORA - gestiondocumental@sdmujer.gov.co
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Aprob6: YANNETH MORENO ROMERO
Revis6: YANNETH MORENO ROMERO
Proyect6: SANDRA LILIANA AVILA ARENAS

Pagina nimero 6 de 6
Documento Electrénico: 378755e€9-357b-4b06-8232-93ff73cff43f

Cra 8 No. 10 - 65
Cadigo postal 111711
Tel: 381 3000

ALCALDIAMAYOR
WWW.bOgOta.gOV.CO DE BOGOTAD.C.
Info: Linea 195 €O18/8562 SECRETARIA GENERAL

4233100-FT-012 Version 05



